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Kualitas layanan merupakan faktor penting yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Kualitas layanan yang prima menjadi sangat penting karena maskapai berusaha untuk 
mendapatkan dan mempertahankan pelanggannya, serta sebagai penentu utama kinerja maskapai. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis atribut layanan pada tiga 
maskapai bertarif rendah dengan menggunakan tujuh dimensi kualitas maskapai yang 
dikembangkan oleh Gilbert dan Wong, ANOVA, dan IPGA. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
tidak terdapat perbedaan yang berarti terkait dengan kualitas layanan ketiga maskapai tersebut, 
namun terdapat perbedaan yang berarti pada kualitas layanan berdasarkan tingkat pendapatan, 
pendidikan, dan kewarganegaraan penumpang 
 





Service quality is a crucial factor affecting customer satisfaction. High service quality is 
paramount to acquire and retain customers at the same time to serve as the main indicator of the 
airline performance. This research empirically investigates the service quality attributes at three 
low cost carriers in Indonesia using 7-airline service quality dimension instrument developed by 
Gilbert and Wong (2003), analysis of variance (ANOVA), and Importance Performance Gap 
Analysis (IPGA). The results suggested that there were no significant differences regarding the 
service quality between Indonesia AirAsia, Lion Air, and Citilink. Significant differences were 
found in the service quality based on the passengers’ income, education, and nationality. 
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Industri penerbangan yang ada di Indonesia sedang mengalami kemajuan yang 
cukup pesat. Hal ini disebabkan oleh bertambah banyaknya kebutuhan akan transportasi 
yang cepat dan cukup handal disertai pertumbuhan ekonomi bangsa Indonesia. Menurut 
Natalisa dan Subroto [1], seiring dengan kebutuhan pembangunan ekonomi, kemajuan 
Vol 03 No. 12, Okt – Des 2014 
369 
tekonologi dan berbagai kehidupan masyarakat sebagai pengaruh dari globalisasi, telah 
mengubah iklim bisnis penerbangan komersial di Indonesia.Kemajuan industri 
penerbangan di Indonesia dapat dengan mudah dilihat dari pertumbuhan jumlah 
penumpang seperti yang ditampilkan oleh CAPA (Centre for Aviation) pada Gambar 1. 
Dari gambar 1 dapat dilihat bahwa pertumbuhan jumlah penumpang semakin tinggi dari 
tahun ke tahun.  
 
 
Gambar 1. Pertumbuhan penumpang maskapai penerbangan di indonesia 
 
Kemajuan industri penerbangan sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan yang 
diberikan. Menurut Bloemer dan Kasper [2], kualitas layanan adalah bagaimana dan 
sejauh mana suatu layanan, proses layanan, atau organisasi dapat memenuhi harapan 
penggunanaya. Suatu maskapai penerbangan harus dengan terampil mempertahankan 
konsumennya untuk dapat bersaing dengan perusahaan sejenis lainnya [3]. Menurut 
Barnes dan Vidgen [4], konsumen adalah aspek jangka panjang di dalam dunia industri, 
dimana para perusahaan akan saling bersaing.Hal tersebut yang menjadikan alasan 
mengapa maskapai penerbangan terus melakukan perbaikan terhadap kualitas layanan. 
Kualitas layanan suatu maskapai penerbangan memiliki standar-standar yang harus 
dipenuhi dan juga diatur dalam peraturan tentang penerbangan [5], [6], [7]. Maskapai 
penerbangan bertarif rendah di Indonesia juga harus terus memperhatikan kualitas 
layanannya agar dapat menjadi perusahaan yang berkembang. Menurut Gilbert dan Wong 
[8], terdapat tujuh dimensi kualitas layanan pada maskapai penerbangan. Ketujuh dimensi 
tersebut adalah assurance, flight patterns, reliability, responsiveness, employees, 
facilities, dan customization. 
Kualitas layanan yang diberikan oleh maskapai penerbangan akan sangat 
mempengaruhi keputusan pemilihan maskapai penerbangan dan loyalitas penumpang [2], 
[9]. Mengingat hal tersebut, maskapai penerbangan akan saling berlomba-lomba untuk 
memberikan kualitas layanan yang baik kepada pelanggannya[5], [10]. Penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis atribut layanan yang menjadi prioritas penumpang dalam 
memilih maskapai penerbangan bertarif rendah dan bagaimana kinerja maskapai 
penerbangan bertarif rendah saat ini dari sudut pandang/persepsi penumpang yang 
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2. METODE PENELITIAN 
2.1  Desain Penelitian 
Objek penelitian adalah tiga maskapai penerbangan bertarif murah di Indonesia 
(Lion Air Indonesia, AirAsia, dan Citilink). Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner 
pada penumpang ketiga maskapai tersebut dengan teknik purposive sampling. Kuesioner 
terbagi menjadi tiga bagian besar. Bagian pertama berisi pernyataan mengenai data 
demografi responden. Bagian kedua berisi tentang prioritas dari ketujuh dimensi kualitas 
layanan menurut responden. Bagian ketiga berisi 26 pernyataan yang diturunkan dari 
tujuh dimensi kualitaslayanan dari Gilbert dan Wong [8] yang menggambarkan 
harapan/ekspektasi dan persepsi responden (Tabel 1). Pada bagian ketiga ini, responden 
diminta memilih satu dari lima pilihan jawaban yang dituliskan dalam skala pengukuran 
Likert 1 sampai 5, masing-masing  menunjukkan sangat tidak setuju (1), tidak setuju (2), 
netral (3),  setuju (4), sangat setuju (5) terhadap setiap pernyataan dalam kuesioner. 
Sebanyak 500 kuesioner disebarkan secara langsung maupun secara online. Dari 500 
kuesioner, diperoleh hanya 421 data yang dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut. 
Tabel 1. Dimensi dan indikator kualitas layanan maskapai penerbangan 
Dimensi Kode Indikator 
Reliability R-1 Tepat waktu 
R-2 Layanan baik dari pemesanan tiket - 
bagasi 
R-3 Layanan baik pertama kali 
R-4 Makanan dan minuman berkualitas 
Assurance A-1 Kepercayaan kepada karyawan 
maskapai 
A-2 Keamanan 
A-3 Pengetahuan karyawan maskapai 
Facilities F-1 Kebersihan dan kenyamanan kabin 
F-2 Fasilitas hiburan selama perjalanan 
F-3 Kenyamanan ruang tunggu 
F-4 Fasilitas komunikasi saat perjalanan 
Employees 
 
E-1 Kesopanan karyawan maskapai 
E-2 Kerapihan penampilan karyawan 
maskapai 
Flight Patterns FP-1 Rute penerbangan langsung 
FP-2 Jadwal dan frekuensi penerbangan  
FP-3 Mitra dan jaringan penerbangan 
Customization  C-1 Karyawan mengerti kebutuhan 
penumpang 
C-2 Perhatian karyawan maskapai 
C-3 Adanya program loyalitas penumpang 
C-4 Program layanan via internet 
C-5 Adanya paket akomodasi 
C-6 Kerjasama dengan agen perjalanan 
Responsiveness RS1 Layanan yang cepat dan tepat 
RS2 Sistem check in yang efisien 
RS3 Karyawan selalu membantu penumpang 
RS4 Penanganan keluhan  
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2.2 Pengembangan Hipotesis  
Penelitian ini memuat beberapa hipotesis terkait dengan kualitas layanan yang 
diberikan oleh maskapai penerbangan (Gambar 2). 
 
 
Gambar 2. Model pengembangan hipotesis 
Adapun lima hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
 
H1: Terdapat perbedaan kualitas layanan yang signifikan antara maskapai Lion Air, 
Indonesia AirAsia, dan Citilink. 
 
H2: Terdapat perbedaan persepsi penumpang yang signifikan dilihat dari tingkat 
penghasilan mengenai kualitas layanan pada maskapai Lion Air, Indonesia AirAsia, dan 
Citilink. 
 
H3: Terdapat perbedaan persepsi penumpang yang signifikan dilihat dari tingkat 
pendidikan mengenai kualitas layanan pada maskapai Lion Air, Indonesia AirAsia, dan 
Citilink. 
 
H4: Terdapat perbedaan persepsi penumpang yang signifikan dilihat dari 
kewarganegaraan mengenai kualitas layanan pada maskapai Lion Air, Indonesia AirAsia, 
dan Citilink. 
 
H5: Terdapat perbedaan persepsi penumpang yang signifikan dilihat dari tujuan 
perjalanan mengenai kualitas layanan pada maskapai Lion Air, Indonesia AirAsia, dan 
Citilink. 
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3.  HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1  Demografi Responden 
Tabel 2 berikut menyajikan data demografi responden dalam penelitian ini. 




   Wanita 
Pendidikan 
SMA ke bawah 
   S1 ke atas 
Kewarganegaraan 
WNI 
   WNA 
Pendapatan/bulan 
< 3 juta rupiah 
   3 juta-5 juta rupiah 
> 5 juta rupiah 
Tujuan Perjalanan 
Bisnis 
   Kunjungan kerabat 



















3.2 Uji ANOVA 
 
 Uji ANOVA dilakukan untuk membandingkan kualitas layanan pada ketiga 
maskapai penerbangan.  
Tabel 3. Rekapitulasi hasil hipotesis 1 
Kode F Sig 
 
Kode F Sig 
R-1 21,204 0,000 FP-2 2,485 0,084* 
R-2 8,208 0,000 FP-3 6,313 0,002 
R-3 3,619 0,027 C-1 4,504 0,011 
R-4 3,817 0,022 C-2 1,219 0,296* 
A-1 4,425 0,012 C-3 4,473 0,012 
A-2 12,676 0,000 C-4 5,291 0,005 
F-1 3,080 0,047 C-5 5,198 0,006 
F-2 4,222 0,015 C-6 8,857 0,000 
F-3 2,244 0,107* RS-1 6,253 0,002 
F-4 2,714 0,067* RS-2 2,992 0,051* 
E-1 1,381 0,252* RS-3 ,638 0,529* 
E-2 0,031 0,970* RS-4 2,943 0,053* 
FP-1 3,059 0,048    
  * Terdapat perbedaan signifikan pada tingkat α=0.05 
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Tabel 4. Rekapitulasi hasil hipotesis 2 – 5 
 
 
* Terdapat perbedaan signifikan pada tingkat α=0.05 
 
3.3 Tingkat Kepentingan Dimensi dan Indikator Kualitas Layanan 
Dari hasil pengolahan data, dimensi kualitas layanan yang memiliki tingkat 
kepentingan paling tinggi adalah assurance(5,252) dan terendah adalah customization 
(3,525).Indikator kualitas layanan memiliki tingkat kepentingan paling tinggi adalah A2 
yang terkait dengan rasa aman. Hal ini sejalan dengan hasil perhitungan rata-rata dimensi 
kualitas layanan dimanaassurance memiliki tingkat kepentingan paling tinggi. 
Tabel 5. Tingkat kepentingan dimensi kualitas layanan 
Dimensi Nilai Rata-rata 
Tingkat 
Kepentingan 
Assurance 5,252 1 
Flight-Pattern 4,780 3 
Reliability 4,987 2 
Responsiveness 4,259 5 
Employees 3,987 6 
Facilities 4,510 4 
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Tabel 6. Tingkat kepentingan indikator layanan  




 Nilai  Rata-Rata 
Tingkat 
Kepentingan 
R-1 5,040 3  FP-2 4,798 8 
R-2 4,755 9  FP-3 4,610 14 
R-3 4,819 7  C-1 4,527 16 
R-4 4,356 20  C-2 4,249 23 
A-1 4,717 12  C-3 4,228 24 
A-2 5,185 1  C-4 4,278 21 
F-1 5,074 2  C-5 4,413 19 
F-2 4,442 18  C-6 4,259 22 
F-3 4,530 15  RS-1 4,751 10 
F-4 4,145 25  RS-2 4,874 5 
E-1 4,698 13  RS-3 4,943 4 
E-2 4,836 6  RS-4 4,727 11 
FP-1 4,493 17     
 
 
3.4 Importance Performance Gap Analysis (IPGA) 
 
Analisis IPGA dilakukan pada ketiga maskapai penerbangan untuk mengetahui 
bagaimana sikap persepsi penumpang maskapai terhadap harapannya.Pada maskapai Lion 
Air, Indonesia AirAsia, dan Citilink semua nilai persepsi penumpang masih memberikan 
gap yang bersifat negatif, yang menunjukkan bahwa harapan responden masih dibawah 





















Gambar 3. Matriks IPGA Lion Air, Indonesia AirAsia, dan Citilink 
 
Pada gambar di atas, terlihat bahwa semua dimensi kualitas layanan semua 
maskapai penerbangan masih berada di kuadran IV. Hal ini menunjukkan bahwa 
diperlukan alokasi pemindahan kuadran untuk meningkatkan kualitas layanan yang 
diberikan. Prioritas alokasi kuadran pada setiap maskapainya dapat dilihat pada Tabel 7. 
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Tabel 7. Prioritas perbaikan indikator kualitas layanan setiap maskapai 
  
Lion Air Indonesia AirAsia Citilink 
Dq Rank Dq Rank Dq Rank 
R-1 1,479 4 1,460 6 1,373 6 
R-2 1,137 20 1,158 17 1,150 19 
R-3 1,147 18 1,146 19 1,125 22 
R-4 1,367 9 1,353 9 1,306 7 
A-1 1,097 24 1,142 20 1,106 24 
A-2 1,474 5 1,697 2 1,531 2 
F-1 1,374 8 1,407 8 1,305 8 
F-2 1,315 11 1,280 14 1,291 10 
F-3 1,228 12 1,290 11 1,214 13 
F-4 1,699 1 1,749 1 1,551 1 
E-1 1,099 23 1,130 24 1,108 23 
E-2 1,097 25 1,141 21 1,091 25 
FP-1 1,149 16 1,153 18 1,233 12 
FP-2 1,128 21 1,159 16 1,199 16 
FP-3 1,146 19 1,132 22 1,128 20 
C-1 1,147 17 1,169 15 1,186 18 
C-2 1,380 7 1,457 7 1,487 3 
C-3 1,536 2 1,511 3 1,408 5 
C-4 1,412 6 1,509 4 1,292 9 
C-5 1,342 10 1,291 10 1,266 11 
C-6 1,528 3 1,502 5 1,443 4 
RS-1 1,158 15 1,112 25 1,201 15 
RS-2 1,218 13 1,286 12 1,197 17 
RS-3 1,210 14 1,284 13 1,204 14 
RS-4 1,128 22 1,131 23 1,126 21 
 
 
4.  KESIMPULAN  
Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat perbedaan kualitas 
layanan yang signifikan pada maskapai Lion Air, Indonesia AirAsia, dan Citilink.  
Persepsi penumpang terhadap kualitas layanan maskapai berbeda secara signifikan dilihat 
latar belakang tingkat penghasilan, tingkat pendidikan, dan kewarganegaraan. Namun 
tidak terdapat perbedaan persepsi yang signifikan antarpenumpang dilihat dari tujuan 
perjalanannya. Selain itu, kinerja maskapai penerbangan masih berada di bawah harapan 
penumpang pada semua indikator kualitas layanan yang diuji. Oleh karena itu, diperlukan 
perbaikan pada setiap indikator kualitaslayanan. Secara umum, prioritas perbaikan 
kualitas layanan pada semua maskapai penerbangan adalah perlu adanya fasilitas 
komunikasi saat penerbangan.  
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